松山湖饭堂餐饮服务考核管理办法
      为切实增强饭堂的餐饮服务水平和食品安全质量，营造一个良好的用餐环境，加强对饭堂经营方的监管，特制定本办法。
一、考核内容
业方每半年组织一次考核工作，主要对饭堂的饭堂经营的管理规范、食品安全、环境报生、菜肴质量、满意度测评等进行综合考核。

二、考核方式

（一）服务满意度测评（30分）
每半年度一次，由业主方组织饭堂用餐的企业人员根据《饭堂餐饮服务满意度测评表》（见附件1）对菜肴质量、服务质量、环境卫生、餐标价格等方面的满意度进行测评。

（二）服务质量考核（40分）

每半年度一次，由业主方根据《饭堂餐饮服务质量标准考核表》（附件2），组织饭堂经营方人员现场陪同检查，对饭堂的组织管理、卫生管理、菜肴质量、服务质量、食品原料管理等服务质量进行全面考核。

（三）日常监督检查（30分）

日常检查是饭堂日常监督管理的主要工作和任务，由业主方人员对饭堂经营方的用餐投诉、日常工作规范问题进行不定期监督检查。根据《饭堂餐饮服务质量日常监督记录表》对不达标的服务事项进行扣分。
三、考核结果与措施

（一）考核周期与综合得分。
1、每半年度为一个考核周期，业主方将各项考核内容得分情况汇总，根据考核综合得分评定饭堂服务工作是否“合格”，并采取相应处理措施。

2、考核综合得分计算公式：

服务满意度测评平均分*30%+服务质量考核平均分*40%+日常监督检查得分*30%；

（二）考核措施。

1、当考核综合得分低于70分的为“不合格”，饭堂经营方需向业主方作出书面说明并提出整改意见。

2、当考核综合得分低于60分，业主方从饭堂经营方的租赁押金中扣除5000元作为违约金。

3、当合同期内，饭堂经营方的考核累计超过3次（含本数）评定为“不合格”的，业主方有权单方解除合同，取消其经营资格，责令其限期退出，没收所有租赁押金、收回饭堂经营场地,不做任何赔偿。
四、一票否决制

（一）凡出现以下情形之一的，考核直接评为“不合格”

1、主观上购置、销售不合格商品，掺杂做假，销售变质、过期和“三无”（无卫生许可证、无生产日期、无生产厂家）食品原材料及假冒伪劣产品（如：假盐、地沟油等）；
2、使用违禁食品添加剂（如：苏丹红、硼砂、大红色素、亚硝酸盐、三聚氰胺、无中文标识等）；
3、提供餐饮服务时，出现5人及以上集体食品安全事故的。
4、因政府行政职能部门检查不合格，未按要求限期完成整改的。

5、饭堂无故停膳造成重大影响的。

6、当月接到就餐企业投诉饭堂卫生、质量、服务态度方面等问题并查证属实达到3次或以上。
（二）凡出现以下情形之一的，业主方有权单方解除合同，取消其经营资格，责令其限期退出，没收所有租赁押金、无偿收回饭堂场地和装修设施。
1、饭堂在经营过程中，存在分包、转包、未按规定经营范围经营等违规行为，经业主方提出整改、限期完成依然无效且情节严重的。
2、饭堂发生20人或以上集体食品安全事故的；
3、因政府行政职能部门检查不合格，未按要求限时完成整改，累计达到3次或以上。

4、合同期内，饭堂无故停膳连续超过3天或累计无故停膳次数达3次或以上。

附件：1、《饭堂餐饮服务满意度测评表》

      2、《饭堂餐饮服务质量标准考核表》

      3、《饭堂餐饮服务质量日常监督记录表》
	附件1：  饭堂餐饮服务满意度测评表

	测评单位：
	测评人：
	日期：

	种类
	评测内容
	非常满意
（100分）
	满意
（85分）
	基本满意
（70分）
	不满意
（60分）

	早餐
（15%）
	菜肴质量（40%）
	　
	　
	　
	　

	
	服务质量（20%）
	　
	　
	　
	　

	
	环境卫生（20%）
	　
	　
	　
	　

	
	餐标价格（20%）
	　
	　
	　
	　

	
	得分
	　

	午餐
（70%）
	菜肴质量（40%）
	　
	　
	　
	　

	
	服务质量（20%）
	　
	　
	　
	　

	
	环境卫生（20%）
	　
	　
	　
	　

	
	餐标价格（20%）
	　
	　
	　
	　

	
	得分
	　

	晚餐
（15%）
	菜肴质量（40%）
	　
	　
	　
	　

	
	服务质量（20%）
	　
	　
	　
	　

	
	环境卫生（20%）
	　
	　
	　
	　

	
	餐标价格（20%）
	　
	　
	　
	　

	
	得分
	　

	合计得分
	　

	意见建议
	　

	请在上面对应的空格打“√”


	附件2：  饭堂餐饮服务质量标准考核表

	考核季度：

	项目
	考核内容
	分值
	得分

	组织管理
（15分）
	食品经营许可证合法有效，经营场所、主体业态、经营项目等事项与食品经营许可证一致，并在经营场所醒目位置公示。
	2
	

	
	落实了食品安全责任制度，明确了各环节、各岗位从业人员的责任。
	2
	

	
	制定食品安全事故处置方案。
	2
	

	
	在经营场所醒目位置公示量化等级标识。
	2
	

	
	从业人员均持有有效的健康合格证明上岗。
	2
	

	
	负责人及食品安全管理人员了解《食品安全法》等法律法规。
	2
	

	
	从业人员有晨检记录，未发现患有有碍食品安全疾病的从业人员加工直接入口食品。
	3
	

	卫生管理
（20分）
	厨房作业区分区明确，标注明晰，物品归类有序。
	2
	

	
	具有消除老鼠、蟑螂、苍蝇和其他有害昆虫及其孳生条件的防护措施。
	3
	

	
	生食物和熟食物的盛用容器、刀具等严格区分，不得混用。
	2
	

	
	厨房每餐后台面地面要及时擦扫干净，刀具、机械用具、盛用器皿等用后热水洗净，擦干保存。
	2
	

	
	厨房排水保持畅通，污水及时倒入污水池，不积存脏水污物，厨房地面、墙壁无污物。
	2
	

	
	工作人员进入厨房作业区着工作服，工作服保持整洁干净，禁止穿工作服离开厨房、食堂或做与制作饭菜无关的工作。
	2
	

	
	工作人员做好个人卫生，勤洗手，不留长指甲，不随地吐痰。
	1
	

	
	餐厅餐桌椅摆放整齐、桌上物品摆放有序；餐具整洁干净，摆放有序，每餐洗净后及时进行消毒。
	2
	

	
	餐厅环境卫生良好地面、墙壁无污物。
	2
	

	
	对厨房的厨余垃圾、饭堂剩饭残渣集中回收处理。
	2
	

	菜肴质量
（30分）
	早中晚餐菜肴质量、数量达到标准要求。
	4
	

	
	全程控制菜肴主、辅料及制作过程安全卫生，加工制作的食品确保烧熟煮透，无食物中毒或因食物引起的其他不良反应。
	5
	

	
	菜肴新鲜，色泽、口味好，无过期及腐烂变质的食物；食物清洗干净，昆虫异物。
	6
	

	
	菜肴花色更新及时，一周内不出现2次或以上完全相同品种菜肴；根据季节调整，保证每月推出3款时令菜。
	4
	

	
	菜肴品种齐全，营养搭配合理；油及其他调味品用量控制合理。
	4
	

	
	存放时间超过2小时的食品食用前经过充分加热。
	4
	

	
	根据就餐情况，及时更新添加菜肴，合理控制上菜节奏，杜绝浪费。
	3
	

	服务质量
（20分）
	服务人员仪容仪表端庄大方，热情周到，微笑服务，语言规范，文明礼貌。
	4
	

	
	保持餐台整洁卫生，饭菜供应、碗筷补充及时。
	4
	

	
	运输食品原料的工具与设备设施保持清洁。
	4
	

	
	就餐期间服务人员要做好巡查，及时发现各个角落的问题，及时打扫餐桌，补充桌上调料、牙签、餐巾纸等。
	4
	

	
	对非工作日业主方提出的临时用餐、紧急用餐需求给予支持配合。
	4
	

	原料、辅料管理
（15分）
	采购食品及原料、食品添加剂及食品相关产品具有供应商的许可证和食品出厂检验合格证或其它合格证明，做好进货查验、索证索票等工作并具有采购记录台账。
	4
	

	
	不存在国家禁止使用或来源不明的食品及原料、食品添加剂及食品相关产品。
	3
	

	
	注意产品保质期管理，生熟食分区分类保管，标注清晰明确，过期食品及时处理。
	2
	

	
	洗涤用品和减灭有害生物用品等有毒有害物品不得贮存在食品仓库。
	3
	

	
	具有留样设备，留样设备正常运转，按规定留样，有留样记录。
	3
	

	                 合计得分：

	业主方考核人：                                被考核人：

日期：                                         日期：


   备注：此表适用于饭堂服务质量季度考核检查，检查考核结果由考核人与被考核人共同签字确认。
附件三：   饭堂餐饮服务质量日常考核记录表
	业主方
单位
	
	检查日期
	
	检查人
	

	不合格  事项
	（将日常检查不合格事项列出）


	处理  意见
	（检查人提出整改及扣分意见，扣分事项累计汇总计入考核综合得分）


	业主方经办人
	
	饭堂负责人确认
	
	业主方领导审核
	


备注：此表适用于不定期检查扣分记录，此表一式两份，饭堂经营方留存一份，业主方留存一份。 
